





Reakcje na potrzeby klientów jako przejaw dbania  
o jakość pracy i konkurencyjność na przykładzie  
placówek doskonalenia nauczycieli
The reactions on client’s needs as an expression of care about work 
quality and competition (in Placówki Doskonalenia Nauczycieli).
Abstract: This paper shows how important and valuable is study and analysis clients’ 
needs. These activities are an evidence of caring about a quality and competition in 
organizations. The author presents this topic in the case of Placówki Doskonalenia 
Nauczycieli and show what these institutions do to satisfy clients’ wants and how they 
improve there activity. In addition the author show results of external evaluations, 
which were made in Placówki Doskonalenia Nauczycieli.








Celem. pracy. było. przedstawienie. informacji. na. temat. badania. potrzeb.
klientów,. działań. podejmowanych. przez. placówki. doskonalenia. nauczycieli.





Sytuacja na światowym rynku
„Żyjemy.w  czasach.burzliwych”,.w  czasach.postępu. i  rewolucji,. która.doty-
ka.każdego.aspektu.ludzkiego.życia..Niewątpliwie.XX.wiek.przyniósł.szereg.
zasadniczych. zmian. w  stosunku. do. minionych. dziesięcioleci.. Zmieniło. się.
wszystko..Zmieniły.się.trendy,.obyczaje,.filozofia.







Fakt,. że. światowe. rynki. opanowała. gospodarka. oparta. na. wiedzy,. my.
sami. zaś. staliśmy. się. społeczeństwem. wiedzy,. doprowadził. do. tego,. iż. na-





2007,. s.. 11]..Różnie.określa. się. czasy.obecne.. Są.nazywane.Erą.Kosmiczną,.
Erą.Informacyjną,.Erą.Elektroniczną.czy.Wioską.Globalną..Brzeziński.głosi.
pogląd,.że.stoimy.u progu.„wieku.technotronicznego”,.Bell.uważa,.że.nadeszła.
era. „społeczeństwa. postindustrialnego”,. zaś. radzieccy. futurolodzy. posługują.




Termin. „społeczeństwo. wiedzy”,. nie. jest. terminem. nowym.. Pierwszy.
raz. został. użyty. przez. Druckera. w  1969. r.. i  od. tego. czasu,. podobnie. jak.
„uczenie. się. przez. całe. życie”,. stał. się. jednym. z  głównych. obszarów. badań.
i  dyskusji.. Odzwierciedla. to. m.in.. opublikowany. przez. UNESCO,. raport.
Międzynarodowej.Komisji.ds..Rozwoju.Edukacji,.„Uczyć.się,.aby.być”,.w któ-















.– publikacja. UNESCO. „Edukacja. jest. w  niej. ukryty. skarb”,. w  którym.
Międzynarodowa. Komisja. ds.. Edukacji. widziała. proces. uczenia. się. przez.











Fakt,. że. żyjemy. w  społeczeństwie. wiedzy. oraz. wykształcenie. się. trendu.
uczenia.się.przez.całe.życie.doprowadziły.do.tego,.iż.edukacja.stała.się.obecnie.
integralnym.elementem.polityk.krajowych.i międzynarodowych..Doskonałym.
tego. przykładem. jest. unijny. projekt. „Uczenie. się. przez. całe. życie”,. którego.
głównym.cel.stanowi.popularyzowanie.trendu.kształcenia.ustawicznego.wśród.
mieszkańców. UE. i  pomoc. im. w  doskonaleniu. umiejętności,. wymianie. do-







.– rozwój. zrównoważony:. zwiększanie. efektywności. korzystania. z  zasobów.
w  gospodarce,. która. jest. bardziej. przyjazna. środowisku. i  bardziej.
konkurencyjna,
.– rozwój.sprzyjający.włączeniu.społecznemu:.działania.wspierające.gospodarkę.












.– coraz. bardziej. rozprzestrzeniającym. się. procesem. globalizacji. (powoduje.





trendów,. jak:. zarządzanie. wiedzą,. zarządzanie. relacjami. z  klientami,.
zarządzanie. relacjami. z  klientami. na. bazie. wiedzy,. zarządzanie. wiedzą.
klientów,.clienting22, społeczna.odpowiedzialność.biznesu;
.– powstaniem. organizacji. uczących. się,. zarządzających. wiedzą. (kładą. one.
nacisk. na. zatrudnianie. pracowników. wiedzy,. wykorzystują. nie. tylko.
ich. kompetencje. w  procesie. podejmowania. decyzji,. budowania. strategii.
organizacji. etc.,. ale. także. czerpią. z  informacji. pozyskanych. od. klientów,.
dzięki. silnej. orientacji. na. potrzebach. i  oczekiwaniach. klientów. i  CRM..
Ponadto. są. nastawione. na. współprace,. wchodzenie. w  różne. powiązania.




.– wzrostem. świadomości. klientów. do. konieczności. korzystania. z  stałego.
kształcenia.się,.a co.za.tym.idzie.wzrostem.popytu.na.usługi.szkoleniowe.(jak.
wynika.z badań.GUS-u,. liczba.osób.dorosłych.podnoszących.kwalifikacje.
zawodowe. wzrosła. od. 2006. r.. do. 2011. r.. o  4,2%. –. wykres. 1).. Trend.
wzrostu.udziału.Polaków.w doskonaleniu.zawodowym.utrzymuje.się.dzięki.
możliwości.skorzystania.z dofinansowań.w ramach.EFS..Kryzys.gospodarczy.
i  obawa. przed. utratą. zatrudnienia. stały. się. dodatkowymi. bodźcami. do.
dokształcania.się.i wzmacniania.swej.pozycji.na.rynku.pracy.




Wykres 1. Osoby w wieku 25–64 lat wg uczestnictwa w kształceniu for-








koncepcja. TQM,. zakładająca,. że. nie. ma. akceptowalnego. poziomu. jakości,.
gdyż. potrzeby. i  oczekiwania. klientów. są. zmienne. i  ewoluują. [Marchewka.
2004..Dlatego.należy. stale.pozyskiwać. informacje. od.klientów. i  umiejętnie.
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i  analizowania.potrzeb. i oczekiwań.klientów,. a  także. starają. się.być.organi-



























i  systemów. ich. akredytacji,. co. pozwoli. na. monitorowanie. całego. sektora.
edukacyjnego.[Szuwarzyński.2011,.s..13].
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powoduje. konieczność. zmiany. pracy. nauczycieli.. „W  ciągu. ostatnich. kilku-
dziesięciu.lat.całkowicie.zmienił.się.profil.nauczyciela..W drugiej.połowie.XX.
wieku.ukierunkowany.on.był.na.podanie.wiedzy.oraz.jej.sprawdzenie,.czasami.
dodatkowo. musiał. dyscyplinować. grupę.w  czasie. zajęć.. Dziś. charakter. jego.
pracy. jest. diametralnie. różny,. oprócz. pracy. odtwórczej. w  szkole,. niezbędne.






atywni,. umieli. odnaleźć. się. we. współczesnym. świecie,. musimy. sprawić,. by.
nauczyciele.także.to.potrafili.robić..ODN-y,.które.nie.oferują.swym.klientom.
szkoleń,.wyposażających.ich.w niezbędne,.z punktu.widzenia.rynku.pracy.i ich.


















alnych,. zogniskowanych. wywiadów. grupowych,. obserwacji,. analizy. danych.
zastanych). [Mazurkiewicz. 2011,. ss.. 7–8].. Triangulacja. danych. i  możliwość.



















Wykres 2. Statystyka spełnienia kryteriów wymagania „Potrzeby osób 









cieli. (doradców. i konsultantów).. Ich.opinie.na. ten. temat. są. zbliżone. (97,1%.
klientów. i 99,1%.doradców. i konsultantów.przyznało,. że.potrzeby.osób.ko-
rzystających.z oferty.placówki.są.zaspokajane)..Zainteresowanie.może.budzić.







Wykres 3. Zaspokajanie potrzeb klientów (w opinii klientów, doradców 
i konsultantów oraz dyrektorów)
Źródło:.opracowanie.własne.na.podstawie.danych.z platformy:.http://www.seo2.npseo.pl.






umiejętności. praktycznych.. W  przypadku. doradców. i  konsultantów,. którzy.









usługowych. zamiast. oceniać. jakość. z punktu.widzenia.klienta,.postrzega. ją.
przez.pryzmat.własnych.kryteriów.oceny.[Payne.1997,.s..261]..W przypadku.
badanych.placówek.różnica. ta. jest.niewielka,.co.może. świadczyć,.o  tym,.że.
prowadzą.one.monitoring.potrzeb.klientów.(poddając.się.ewaluacji.zewnętrz-
nej.i wewnętrznej),.a później.starają.się.wdrażać.wnioski.z badań.i opracowy-












Wykres 4. Dostarczanie osobom korzystającym z oferty placówki przydat-
nej zawodowo wiedzy oraz umiejętności praktycznych (w opinii klientów)
Źródło:.opracowanie.własne.na.podstawie.danych.z platformy:.http://www.seo2.npseo.pl.
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Wykres 5. Dostarczanie osobom korzystającym z oferty placówki przy-







swych. usług.. Ponadto. badania. dowiodły,. że. klienci. są. usatysfakcjonowani.
z wiedzy.przydatnej.zawodowo.w nieco.większym.stopniu.niż.z umiejętności.











dziej. świadomych.swych.potrzeb. i konieczności.uczenia. się.przez.całe.życie,.
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